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Vazeni obchodni pratelé,

u vétsiny nasich stavajicich &i potencialnich zakaznikli sledujeme, jak vyznamnym zpusobem roste objem e-mailové komunikace. Zpusob jejiho
zpracovani je ve spoleénostech zna¢né odliSny. Od systému vybirani e-maill zakaznikd agenty pfimo z e-mailovych centralnich schranek, pres
prerozdélovani e-maill specialnimi ,dispecery” na jednotlivé skupiny agent ¢i jednotlivé agenty, az ke specializovanym fesenim zamérenym predevsim
na efekt, kvalitu a fizeni. Nékteré spole¢nosti vyuzivaji ¢i hodlaji vyuzivat tzv. multikanalového routingu, kdy jsou e-maily smérovany na agenty
prostfednictvim novych modulti a technologii plvodnich telefonnich subsystému. Jiné spoleénosti zvolily cestu oddéleného zpracovani telefonnich
hovor(i a chatu (tzv. on-line komunikace) i e-mailt, dopist, faxt, webovych formulaft ¢i SMS zprav (tzv. off-line komunikace). Kazdy z vy$e uvedenych
zplsobl ma samoziejmé své vyhody i nevyhody. Né&které jsou levné a okamzité dostupné, dal$i draz$i a museji se nastavovat a implementovat na miru
konkrétnimu kontaktnimu centru. Jiné nejsou schopny poskytovat online pfehled o poctech a stavu komunikaci, nékteré poskytuji online velmi podrobny
reporting. Dal$i podporuji i scénare zpracovani, u jinych si s odpovédmi musi poradit sami agenti. S nékterymi feSenimi pro agenty aplikaci pfibyva, jiné
je dokonce redukuji. Jako u vSeho neexistuje nejlepsi a jediné mozné feSeni. Jsou vSak k dispozici pfiklady provéfenych, UspéSnych postupu a
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doporuceni véetné prikladt chybnych cest i jiz vyzkousenych uskali ¢i rizik.

Nase spolec¢nost se oblasti zpracovani e-mailovych, resp. off-line komunikaci vénuje jiz patym rokem a fadu takovych pfikladd pro Vas mame

k dispozici. Budeme potéSeni pokud se na nas obratite a budeme se moci o nase zku$enosti s Vami podélit.

TéSim se na setkanim s Vami.

PloSné nasazeni feSeni OneSolution v Uniga pojistovné

Na pfelomu srpna a zafi 2011 dojde k uplnému pfevedeni call centra
tﬁ Uniga pojistovny na platformu OneSolution. Tato platforma tak nahradi
LY, puvodni verzi FeSeni registrace Skodnych udalosti (RSU) a podporu

UN]GA produktu MedUniga postavenou na platformé OpenMinder. Uzivatelé tak
ziskaji veSkery komfort moderni webové aplikace, ktera vyznamné
redukuje €as potfebny pro odbaveni pozadavkl zakaznikd.

RozSifeni OpenMinder o komunika&ni historii z externiho call centra
v MetLife Amcico

MetLife Amcico vyuzivd pro potfeby odbavovani pozadavki svych

M "‘L.f zakaznikd, které prichazeji v podobé tel. hovor(, e-maill, & formou

erLite osobni navstévy pfimo na recepci call centra, platformu OpenMinder.

Amcico Na této platformé jsou rovnéz realizovany i rlizné typy odchozich

telefonickych kampani. Né&které odchozi kampané jsou ftzv.

outsourcovany prostfednictvim externiho call centra a pravé tato posledni oblast se stala

predmétem dal$iho rozvoje feSeni OpenMinder v MetLife Amcico. Za ucelem konsolidace

dat budou do OpenMinderu importovana strukturovana data z externiho call centra. Tato

data se stanou soucasti stavajici komunikacni historie a budou k dispozici managementu
spolec¢nosti prostfednictvim nové vzniklych report.

Seminar First Contact Resolution a jak jej spravné vyuzit

13.10. 2011 pofada OpenOne odborny seminaf k tématu méfeni a vyuziti ukazatele First
Contact Resolution. Seminaf probéhne v hotelu Cechie, U Sluncové 618/25, Praha 8.
Hlavnim prednasejicim bude Zdené&k Bohuslav, Reditel divize Business Consulting -
Customer Care

Neméfite dnes FCR? Méfite FCR a nejste si jisti, zda Vami vyuzivany model je vhodny?
Nevite presné, co Vam vysledky fikaji? Hledate tipy pro zlepSeni FCR? Pak je na$ seminar
pravé pro vas.

V pribéhu seminafe najdeme nejen odpovédi na tyto otazky, ale podivame se na celou
problematiku definice tohoto parametru, na zplsoby jeho méfeni a rovnéz na praktické
vyuziti a pfinos. Podle nasSich zkuSenosti je sledovani First Contact Resolution stale jesté
pomérné Casto zbyteCnym strasakem. Nabizenym seminafem chceme demonstrovat, ze
prace s FCR je zajimava a pfinosna. Malou ochutnavku k seminafi najdete v ¢lanku FCR.

Poplatek na seminar je 990,- K¢ bez DPH. P¥i registraci do 16.9.2011 ma druhy ucastnik ze
stejné spole€nosti vstup ZDARMA. Na seminar se prosim pfihlaste zde.

Tym OpenOne obsadil tfeti misto na turnaji Insurer Of The Green

Golfovy tym spole¢nosti OpenOne obsadil tfeti misto na prvnim roéniku golfového turnaje
Insurer Of The Green v kategorii partnerll. Na§ tym zméfil své sily s dalsimi golfovymi
partnery segmentu pojistovnictvi.

Placeni ,zabijaci“ zakazniku a jak je zvladnout?

Konzultaéni divize OpenOne provedla prizkum Urovné zakaznické spokojenosti u
kliovych dodavatelti sluzeb v ramci Ceské republiky. V priizkumu bylo vyuZito vice
metod, jak osvédCeného mystery testingu, tak i zjiStovani osobnich zkuSenosti
konkrétnich zékaznikd, a jako dal$i zdroj byl vyuZit internet. Z prlizkumu vyplynulo, Ze
zna¢nou meérou ovliviiuje zakaznickou spokojenost operator kontaktniho centra &i
pracovnik ,na prepazce” dané spole¢nosti. Hlavnim cilem bylo identifikovat optimalni
zplsob, jak ke zlepSeni zakaznické spokojenosti najit nejrychlejsi cestu, a zpusob, jak
nabidnout konkrétni pomoc. Cely ¢lanek

Znalostni baze v Air Bank pfedana uspésné do uzivatelskych
akceptacnich testd (UAT)

Znalostni badze OnePlace byla UspéSné predana do
akceptacénich testll a v prubéhu zafi 2011 bude spustén ostry
provoz tohoto feSeni. Zaméstnanci Air Bank budou mit
k dispozici rychle a prfehledné vSechny dulezité postupy,
dokumenty a informace, které budou vyuzivat k vyfizovani pozadavku klient(.
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Rozvoj zakaznického portalu v RWE Energy

W Vramci kontinualniho rozvoje zakaznického portalu ve
ﬁ spole¢nosti RWE Energy byly pfedany v srpnu do uzivatelskych

akceptacnich testll dvé nové funkcionality. Diky nim budou
pro maloodbératele pfibude informace o cenach zemniho plynu.

vybrani zakaznici informovani o stanoveni cen pro rok 2012 a

Proof of concept na zpracovani e-mailt

Na zakladé pozadavku zakaznikli, zacala spole¢nost OpenOne nabizet vyzkou$eni
feSeni OneMail - pro zpracovani e-mailové komunikace metodou proof of concept. Tato
metoda umoziiuje zakaznikim vyzkouSet a zjistit pfinosy kvalitniho a rychlého
zpracovani pozadavku zakaznikd pfichazejicich z tzv. netelefonickych komunikaénich
kanal(. Tedy nejen e-mailem, ale i faxem, prostfednictvim webovych formulafd, dopist
¢i SMS zprav. OneMail feSi zpracovani téchto kanali komplexné, od automatického
tfidéni a pridélovani, az po pravodce celym procesem formulace odpovédi, vEetné
uchovani kompletni historie a online reportingu. Jeho dodavka neni realizovana formou
vyvoje, ale nastaveni stavajici plné funkéni verze feSeni. OneMail je vyuzivan napf. ve
spoleénostech E.ON Ceska republika, RWE & Metlife Amcico.

Tiskové zpravy
OpenOne pomohlo Stredisku sluzeb zakaznikim E.ON v obdobi migrace na vysSi verzi
zakaznického informaéniho systému

OpenOne podporuje rozbéhnuti Aktivniho tymu Prazské energetiky a.s.
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Pokud si nadale nepfejete dostavat informacni newsletter, prosim kontaktujte nas!
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